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Skripsi ini saya persembahkan untuk: 
 
Ibu tercinta dan bapak, kakak juga adik yang 
tak henti mengirimkan doa yang terbaik untuk 
penulis. Terima kasih atas segala dukungan, 
semangat, serta doa yang selalu mengiringi 
langkah kesuksesan dalam hidup sehingga 





Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh efektivitas iklan dan 
kualitas pelayanan terhadap reputasi dan kepuasan pelanggan serta dampak 
pengaruhnya terhadap minat WOM telepon rumah PT Telkom. Variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah efektivitas iklan dan kualitas pelayanan 
sebagai variabel independen, kemudian, reputasi dan kepuasan pelanggan sebagai 
variabel intervening, dan minat WOM sebagai variabel dependen. 
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 200 responden pelanggan telepon 
rumah yang berada di kota Semarang. Metode yang digunakan adalah Accidental 
Sampling dengan menyebarkan kuesioner kepada responden. Dalam penelitian ini 
dikembangkan suatu model teoritis dengan mengajukan enam hipotesis yang akan 
diuji menggunakan alat analisis Structural Equation Modelling (SEM) yang 
dioperasikan melalui program AMOS 20.0. 
Berdasarkan hasil dari pengolahan data SEM untuk model penuh telah 
memenuhi kriteria goodness of fit sebagai berikut: nilai chi-square = 145,601; 
probability = 0,137; RMSEA = 0,031; CMIN/DF = 1,138; GFI = 0,905; AGFI = 
0,873; TLI = 0,986; CFI = 0,988. Dengan hasil yang demikian dapat dikatakan bahwa 
model ini layak untuk digunakan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa minat WOM 
dapat ditingkatkan dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang mempengaruhi 


























This study aimed to analyze the effects from advertising and service quality 
towards reputation and customer’s satisfaction and its influence on WOM intentions 
from Telkom phone’s customers. The variables used in this study are advertising and 
services quality as independent variables, then the reputation and customer’s 
satisfaction as intervening variables and WOM intentions as the dependent variable. 
 This sample in this study was 200 respondents of Telkom phone’s customers 
in Semarang. The method used is Accidental Sampling by distributing questionnaires 
to the respondents. In this study developed a theoretical model to propose seven 
hypotheses to be tested using analysis tools Structural Equation Modeling (SEM0 
which is operated through a program AMOS 20.0 
 Based on research of data processing SEM for full model has met the criteria 
of goodness of fit as follows: the value ofchi-square = 145,601; probability = 0,137; 
RMSEA = 0,031; CMIN/DF = 1,138; GFI = 0,905; AGFI = 0,873; TLI = 0,986; CFI 
= 0,988. Within the result, it can be said that this model is feasible to be used. The 
result showed that the WOM intentions can be improved by increasing services 
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1.1 Latar  Belakang Masalah 
Telepon kabel merupakan salah satu alat komunikasi yang ada di 
masyarakat. Beberapa waktu lalu juga masyarakat memiliki fasilitas umum 
telepon kabel dari pemerintah di sudut-sudut kota. Namun, seiring dengan 
berkembangnya teknologi, masyarakat kini banyak yang meninggalkan telepon 
kabel. Fasilitas telepon kabel yang kini ditinggalkan masyarakat yaitu telepon 
rumah. Telepon rumah beberapa waktu lalu masih sering digunakan masyarakat 
untuk sekedar bertegur sapa dengan rekan, keluarga, ataupun tetangga. Namun 
kini telepon rumah bahkan tidak menjadi opsi utama dalam benak masyarakat 
untuk media komunikasi. Mereka lebih memilih untuk menggunakan media 
komunikasi lain, misalnya telepon seluler, dalam berkomunikasi. Hal ini 
ditunjukkan pada data jumlah pelanggan telepon kabel (telepon rumah) 






Data Pelanggan fixed wireline dan seluler PT Telkom 










2006 8.709 35.6 
2007 8.685 47.9 
2008 8.630 65.3 
2009 8.377 81.6 
2010 8.303 94.0 
2011 8.602 107.0 
2012 8.946 125.1 
2013 9.351 131.5 
2014 9.698 140.5 
Sumber : Laporan Keuangan PT Telkom 
Dari data tersebut terlihat bahwa terjadi penurunan pelanggan telepon kabel 
(telepon rumah) dari tahun 2006-2010 yaitu sebanyak 406 ribu pelanggan. 
Penurunan jumlah pelanggan yang cukup banyak untuk diwaspadai. Hal ini 
berbanding terbalik dengan jumlah pelanggan telepon seluler yang terus 
meningkat setiap tahunnya. Meskipun pada tahun 2010 ke 2011 mulai tampak 
kenaikan pelanggan telepon kabel sebanyak 299 ribu pelanggan, kenaikan jumlah 
pelanggan ini tidak serta merta menaikkan pendapatan PT Telkom yang berasal 













Data Pendapatan PT Telkom 
Tahun 2006-2014 
 
Tahun Pendapatan wireline 
(dalam miliar Rupiah) 
Pendapatan Total 
(dalam miliar Rupiah) 
2006 16.467 54.748 
2007 19.683 62.683 
2008 16.709 64.166 
2009 14.286 67.678 
2010 12.940 68.629 
2011 11.619 71.253 
2012 10.662 77.143 
2013 9.701 82.967 
2014 8.881 89.696 
Sumber: Laporan Keuangan PT Telkom 
 
Pada data tersebut terlihat bahwa terjadi penurunan secara terus-menerus 
pendapatan PT Telkom dari layanan telepon kabel (wireline) yang berbanding 
terbalik dengan pendapatan total dari PT Telkom yang terus meningkat. Hal ini 
menunjukkan bahwa kenaikan pendapatan dari PT Telkom bukan berasal dari 
layanan telepon kabel tidak bergerak (fixed wireline) yaitu telepon rumah. 
PT Telkom merupakan perusahaan penyedia jasa layanan telekomunikasi 
terbesar di Indonesia. PT Telkom juga merupakan satu-satunya perusahaan yang 
menyediakan layanan telepon kabel (telepon rumah) di Indonesia, yang sebagian 
besar sahamnya dimiliki pemerintah sampai saat ini. Seiring dengan 
perkembangan teknologi, khususnya di bidang komunikasi, pesaing dari telepon 
kabel itu sendiri adalah layanan jaringan komunikasi lain seperti layanan fixed 
wireless ataupun seluler. Salah satu anak perusahaan PT Telkom yaitu Telkomsel 
didirikan untuk pasar layanan seluler (di luar layanan mobile data). Telkomsel 
bahkan masih dapat menjadi penyumbang terbesar pendapatan konsolidasi hingga 





pendapatan sebanyak 38,7% dari pendapatan total PT Telkom tahun 2013. 
(sumber: Laporan Tahunan PT Telkom tahun 2013). Tingginya angka pendapatan 
ini, tidak lepas dari efek pelanggan telepon kabel yang kini beralih pada telepon 
seluler.  
Meskipun telah memiliki Telkomsel untuk pasar telepon selular, PT 
Telkom sudah semestinya tetap mempertahankan produk telepon kabel yaitu 
telepon rumahnya agar tidak benar-benar hilang dalam pasaran. PT Telkom telah 
berupaya untuk mempertahankan produk telepon kabel atau telepon rumah ini, 
agar tetap eksis berada di pasaran. Salah satu dari upaya tersebut adalah dengan 
adanya layanan internet ataupun tv cable yang harus dihubungkan pada jaringan 
telepon kabel. Layanan-layanan tersebut yaitu, TelkomNet Instan (dulu), Speedy 
(sekarang) ataupun Telkom-Vision (U-see TV). Layanan internet ini menambah 
pendapatan PT Telkom, meningkatkan jumlah pelanggan pada fixed wireline, 
meskipun pendapatan dari telepon kabel (telepon rumah) sendiri tetap menurun. 
PT Telkom mendapat banyak penghargaan pada tahun 2014 salah satunya 
yaitu mendapat penghargaan sebagai 1
st
 Rank in Strongest Indonesia Brand oleh 
majalah SWA dan Brand Finance (Laporan Keuangan PT Telkom tahun 2014). 
Meskipun memiliki branding yang baik dan bahkan telah mendapatkan 
penghargaan sebagai brand terkuat di Indonesia, salah satu layanan dari PT 
Telkom yaitu telepon rumah masih ditinggalkan penggunanya. PT Telkom juga 
beberapa tahun terakhir mendapat penghargaan sebagai Most Admired Companies 







Penghargaan PT Telkom sebagai 
Indonesia’s Most Admired Companies 
 
Tahun Diberikan oleh 
2010 Majalah Business Week dan Frontier Consulting 
2011 Majalah Warta Ekonomi dan Frontier Consulting 
Group 
2013 Majalah Bloomberg Businessweek Indonesia dan 
Frontier Consulting Group 
2014 Majalah Fortune Indonesia, Hay Group Indonesia, 
Majalah Tempo, dan Frontier Consulting Group 
Sumber : Laporan Keuangan PT Telkom Tahun 2010-2014 
Dari informasi tersebut, bisa dibilang bahwa PT Telkom merupakan sebuah 
perusahaan yang memiliki image (reputasi) yang baik dalam masyarakat. Namun, 
PT Telkom tetap mengalami penurunan jumlah pelanggan dan terus-menerus 
mengalami penurunan pendapatan dalam produk layanan telepon rumahnya. 
Iklan dapat dilakukan untuk mengingatkan kembali pelanggan akan 
penggunaan telepon rumah (brand recall). Iklan sudah seharusnya tetap dilakukan 
meskipun sebuah perusahaan sudah memiliki brand yang baik. Sutherland dan 
Sylvester (2005) menjelaskan bahwa pengurangan iklan secara besar-besaran akan 
berdampak pada nama merek yang kehilangan lebih dari separuh kekuatannya. 
Dalam kekosongan iklan merek unggulan, konsumen lebih bebas dalam 
membangkitkan persepsi atas produk alternatif. Jadi, menghentikan iklan mungkin 
merupakan keputusan jitu pada saat perusahaan mengalami resesi (untuk 
mempertahankan angka penjualan). Namun, sekali lagi, bisa juga menjadi bom 
waktu. Memperoleh kembali posisi menguntungkan yang hilang selama periode 
pengencangan ikat pinggang bisa menelan biaya yang lebih besar dalam jangka 





terus pada tingkat pemeliharaan. Salah satu efek terpenting iklan adalah 
mengonsolidasikan dan melindungi hal-hal yang telah dibangun. Iklan 
memantapkan perilaku. Orang akan semakin yakin terhadap “kebenaran” 
pilihannya jika mereka melihat merek pilihannya diiklankan. Dan, bila semua 
faktor lainnya setara, mereka cenderung akan membeli merek itu lagi. 
Iklan yang baik adalah iklan yang dapat memberikan informasi kepada 
audiens. Untuk itu, diperlukan iklan yang efektif agar informasi sampai pada 
audiens. Iklan sebaiknya menarik perhatian audiens agar proses pemberian 
informasi terhadap audiens dapat tersampaikan. Penggunaan bahasa yang baik, 
jingle yang menarik (jika pada media elektronik), dan atribut-atribut iklan lain 
yang baik diperlukan dalam pembuatan iklan yang efektif.  
Faktor penting lain yang perlu untuk dipertimbangkan adalah adanya 
kualitas pelayanan. Tjiptono dan Chandra (2005) menyebutkan bahwa kualitas 
jasa atau kualitas pelayanan berkontribusi signifikan bagi penciptaan diferensiasi, 
positioning, dan strategi bersaing setiap organisasi pemasaran, baik perusahaan 
manufaktur ataupun penyedia jasa. PT Telkom sebagai perusahaan negara sudah 
sebaiknya dituntut untuk terus melakukan peningkatan kualitas tidak hanya 
kualitas pada produknya tapi juga pada pelayanannya. Selanjutnya, kualitas 
berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan 
khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan 
dalam jangka panjang dengan perusahaan. Manfaat memiliki kualitas yang 
superior bagi perusahaan yaitu: menciptakan loyalitas pelanggan lebih besar, 





lebih tinggi, dan produktivitas lebih besar (Tjiptono dan Chandra, 2005). 
Pelanggan yang merasa puas cenderung untuk melakukan perekomendasian 
(WOM; Word of Mouth). Sesuai dengan pendapat Hermawan (2011) yang 
menyatakan bahwa merupakan suatu konsekuensi yang logis ketika konsumen 
yang puas karena mengonsumsi produk dengan kualitas yang baik akan 
melakukan perekomendasian. WOM sendiri di luar kendali dari perusahaan. 
WOM bisa positif juga negatif. Positif WOM dapat mendorong baik pelanggan 
aktual maupun potensial untuk terus menggunakan produk/layanan apalagi yang 
memberikan rekomendasi (WOM) tersebut adalah seorang yang dikenal atau 
dipercaya seperti keluarga atau kerabat. WOM bisa menjadi pengaruh paling besar 
(kekuatan) dalam menentukan keputusan pembelian (Dhillon, 2013); dalam hal ini 
adalah mau untuk terus menggunakan layanan telepon rumah. 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka akan dilakukan penelitian dengan 
judul “Analisis Pengaruh Efektivitas Iklan dan Kualitas Pelayanan terhadap 
Reputasi dan Kepuasan Pelanggan serta Dampaknya terhadap Minat WOM”. 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang ada, yang menjadi dasar 
penelitian adalah penurunan pendapatan PT Telkom dari layanan telepon rumah 9 
tahun terakhir (hingga tahun 2014). Meskipun PT Telkom mulai mengalami 
kenaikan jumlah pelanggan pada tahun 2011, hal ini tidak serta merta menaikkan 
pendapatan dari sektor telepon rumah PT Telkom. Oleh karena itu, masalah 





para pelanggan telepon rumah PT Telkom? Bagaimana meningkatkan minat 
WOM tersebut pada pelanggan?” 
 
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1.3.1 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan, maka tujuan yang ingin dicapai 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1) Untuk menganalisa pengaruh efektivitas iklan terhadap reputasi. 
2) Untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap reputasi. 
3) Untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan. 
4) Untuk menganalisa pengaruh reputasi terhadap kepuasan. 
5) Untuk menganalisa pengaruh reputasi terhadap minat WOM. 
6) Untuk menganalisa pengaruh kepuasan terhadap minat WOM. 
1.3.2 Kegunaan Penelitian 
a. Kegunaan Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menguatkan teori 
yang ada, mengenai reputasi serta kepuasan pelanggan untuk mengetahui 
pengaruhnya terhadap minat WOM telepon rumah PT Telkom. 
b. Kegunaan praktisi 
Penelitian ini digunakan sebagai informasi dan referensi dalam hal 
reputasi dan kepuasan pelanggan dilihat dari efektivitas iklan dan kualitas 






1.4 Sistematika Penulisan 
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang dilakukan, 
maka sistematika penulisan penelitian ini adalah: 
BAB I: PENDAHULUAN 
Bab ini berisikan tentang latar belakang masalah, perumusan 
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika 
penulisan. 
BAB II: TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini berisikan landasan teori mengenai hal-hal yang berkaitan 
dengan penelitian dan model penelitian. Serta beberapa penelitian 
terdahulu yang akan mendukung penelitian ini dalam 
mengembangkan hipotesis. 
BAB III: METODE PENELITIAN 
Bab ini berisikan tentang variabel-variabel penelitian dan definisi 
operasional variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, 
metode pengumpulan data, dan metode analisis. 
BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisikan hasil pengolahan data dan analisis atas hasil 
pengolahan data tersebut. 
BAB V: PENUTUP 
Bab ini berisikan kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-saran.
